Sipulse
A URA deixou de ser uma arvore
de menus

Como o NIVA e o SipPulse Al resolvem chamada de verdade: blocos visuais
no lugar do digite 1, agentes de IA com acesso aos seus sistemas e
modelos de fala treinados para o audio que a telefonia realmente entrega.

Equipe SipPulse

O ESSENCIAL

A URA tradicional roteia a chamada. O NIVA resolve a demanda, e mais de 60% do primeiro nivel
encerra sem agente humano.

Os fluxos sao planos visuais montados em 21 blocos. Quem opera o atendimento edita e publica,
sem release de TI.

O SipPulse Al é a camada de inteligéncia: agentes com ferramentas, modelos proprios de
telefonia e analise de qualidade em toda a base.

O NIVA licencia por canal simultaneo, ndo por minuto de contato. O consumo de |IA tem teto por
sessao e cota semanal.

Toda operagao de atendimento conhece a cena. O cliente liga, navega pelo menu, digita o CPF,
escolhe a opgéo, espera. Quando o agente humano finalmente atende, a primeira frase € sempre a
mesma pergunta: me confirma o seu CPF, por favor.

Esse é o limite estrutural da URA tradicional. Ela foi desenhada para encaminhar a chamada, nao
para resolvé-la. A arvore de menus é boa em colocar o cliente numa fila e ruim em qualquer outra
coisa: ndao entende o motivo real da ligagdo, ndo consulta o seu sistema, ndo guarda o que ja foi dito.
E mudar uma frase do script depende de ticket para Tl e janela de release.

O NIVA nasceu para atacar os trés problemas ao mesmo tempo. E a URA da SipPulse reconstruida
como blocos visuais, com IA de ponta a ponta e integracédo com os sistemas que a sua operacao

ja usa.



Um plano visual no lugar do fluxograma na parede

No NIVA cada etapa da chamada € um bloco. Atender, escutar, consultar uma API, decidir o
caminho, falar, transferir. O plano de atendimento € a ligagcao entre esses blocos, montada

arrastando na tela.

O detalhe que muda a operacgao esta nas saidas. O bloco Captura, por exemplo, nao entrega um
caminho unico: ele expde trés, para coletado, sem entrada e erro. Nada de comportamento implicito
escondido em cédigo, o que significa que a pessoa que desenhou o atendimento consegue ler o

plano inteiro e enxergar onde o cliente se perde.
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O editor de planos do NIVA. A paleta a esquerda traz os blocos por familia, e o bloco Inicio ja separa as saidas de Voz e de
Chat, entdo o mesmo plano atende os dois canais.

Sao 21 blocos organizados em quatro familias. Interagdo cobre mensagem, menu, captura e coleta
de digitos. Atendimento traz transferéncia, envio de DTMF e o bloco Agente de IA. Roteamento tem
condicao, agenda, canal, divisdo de trafego, contador e o Classificador IA. Dados e Sistemas fecha
com requisicao HTTP, webhook, sub-plano, definicdo e transformacao de variaveis, sequéncia e

inclusdo em lista de bloqueio.

Vale isolar dois deles, porque sé&o os que fazem o produto sair da categoria URA.



Classificador IA Agente de IA

Decide o caminho pela intengéo que o cliente Entrega a conversa a um agente do SipPulse Al e
declara falando, sem arvore de menu. O devolve o resultado ao plano. E a ponte entre a
roteamento passa a acompanhar o que a pessoa orquestracdo da chamada e a camada de

quer, ndo o que ela conseguiu digitar. inteligéncia.

Duas camadas, um fornecedor

Aqui costuma aparecer a confusdo, entao vale ser explicito. NIVA e SipPulse Al sdo dois produtos
com papéis distintos.

O NIVA fica no caminho da voz. Ele cuida da sinalizagcao SIP, do plano visual, das variaveis e
condi¢des, do roteamento, do discador, do handover e das integracdes. E a camada de

orquestracgao, o produto que a operacgao abre todo dia.

O SipPulse Al é a camada de inteligéncia. E por ela que o plano acessa os agentes de IA, o
reconhecimento de fala, a sintese de voz e os modelos de linguagem. Quando o bloco Agente de IA
dispara, € um agente do SipPulse Al que assume a conversa.

Na pratica isso significa que vocé pode comecar por qualquer uma das duas. Quem ja opera a URA
ganha os agentes sem trocar de plataforma. Quem comegca pelos agentes sobe para a orquestragao
completa quando o fluxo cresce.
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O console de agentes do SipPulse Al. Cada agente escolhe o proprio modelo de linguagem e a prépria voz, e a lista mostra
as ferramentas conectadas e as implantac¢des ativas por agente.



Um agente que s6é conversa € demonstragao

O que separa um piloto bonito de um agente em producéo € a lista de ferramentas. Sem elas, o
agente responde bem e resolve nada.

No SipPulse Al o agente pode chamar o seu endpoint durante a conversa, com as credenciais
guardadas em cofre de secrets fora do prompt. Pode consultar uma base de conhecimento montada
com os seus documentos, em vez de responder pelo que o modelo acha que sabe. Traz as fungdes
nativas de telefonia ja prontas, como transferir, encerrar e enviar DTMF. E conecta catalogos inteiros
de ferramentas por servidores MCP, sem escrever um wrapper para cada integracao.

Do lado da chamada, o agente se comporta como um ponto SIP de verdade: atende a fila e também
origina ligacao, transfere para o ramal certo, recebe digitos do cliente e envia digitos para URAs de
terceiros, 0 que costuma ser o que destrava a integragao com sistema legado. Ao encerrar, entrega
por webhook o que foi coletado e o resultado da analise para o seu CRM ou BI.

Modelo genérico erra no audio de telefonia

Reconhecimento de fala em condi¢ao de laboratério é problema resolvido. Reconhecimento de fala
em ligagéao telefénica nao é. O audio chega em 8kHz, com ruido de linha, sotaque, conversa cruzada

e cliente falando de dentro do carro. Modelo treinado em podcast tropeca exatamente ai.

Por isso a SipPulse mantém modelos préprios em vez de repassar engine de terceiro.

( N\
RECONHECIMENTO DE FALA SINTESE DE VOZ
pulse-telephony pulse-tts
Modelo especializado em reconhecimento de voz TTS de baixa laténcia para agentes de voz, com
para telefonia. Também roda em streaming, para possibilidade de execugao local quando a laténcia
co-piloto de agente e inteligéncia conversacional, ou o dado do cliente exigem.
Ccom execugao on-premises.

\ J

Quando a expressividade da voz é o critério em vez da laténcia, a plataforma também da acesso a
modelos de fala em estado da arte como ElevenlLabs e FishAudio pelo mesmo endpoint. Vocé
escolhe a voz por caso de uso, nao por contrato.

Voz é dado biométrico, e isso muda o projeto

Em banco, utility e operadora a conversa sobre IA de voz chega rapido na LGPD, porque a gravagéo
de voz é dado biométrico. A resposta da plataforma é remover a informacgéo sensivel na prépria
transcricao, antes que ela circule.



CPF, CNPJ, telefone, cartdo, e-mail, CEP, endereco IP, localizagao e nome de pessoa saem da
transcricao por selegdo. Para quem precisa de garantia mais forte, o pulse-telephony em streaming e

o pulse-tts rodam on-premises, e ai o audio do cliente nao sai da sua infraestrutura.
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O playground de fala para texto, com o painel de anonimizagao a direita. Além de testar modelo e parametros no
navegador, ele gera o codigo equivalente em cURL, Python e JavaScript.

O NIVA também disca

Automacao de atendimento costuma ser discutida s6 no inbound, mas a operacao de cobrancga,
pesquisa e confirmagao de agendamento vive do outbound. O discador é nativo do NIVA, com

campanhas que tém prioridade, janela permitida de discagem e progresso acompanhado.

Duas pecas fazem diferenca no custo dessa operagdo. O classificador CPA distingue pessoa de
caixa postal com 99,9% de acuracia, o que evita que 0 agente humano receba secretaria eletrénica.
E a lista de bloqueio é alimentada pelo préprio plano, pelo bloco Adicionar a DNC, durante a

conversa em que o cliente pede para ndo ser mais contatado.
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Campanhas de discagem no NIVA, com prioridade, janela permitida, progresso e percentual atendido por campanha.



Qualidade em toda a base, nao na amostra

A monitoria tradicional ouve o que cabe no dia do supervisor. Na pratica, uma fragdo pequena das

ligacdes define a nota de todo mundo.

A analise estruturada do SipPulse Al inverte isso. Vocé declara o schema no construtor visual de
campos, transformando cada critério em um campo com tipo de retorno: saudacao, sondagem, oferta
correta, script de compliance, encerramento. A plataforma aplica 0 mesmo critério em todas as
ligacbes e todos os chats, e devolve os campos preenchidos por conversa, junto de sentimento,

tépico e intencéo.

O resultado sai por webhook para o seu painel assim que fica pronto, € 0 mesmo schema pode ser
exportado entre times e projetos, o que mantém o critério igual em voz e em chat, em agente de 1A e
em atendimento humano.

Onde o custo aparece

A objecao mais comum a projeto de IA de voz nao € técnica, € de previsibilidade: quanto isso vai
custar no més em que o volume dobrar. As duas camadas respondem de formas diferentes, e as

duas expdem o numero.

Dashboard

R$ 30371

A esquerda, o dashboard operacional do NIVA: capacidade de sessdes simultaneas, satde dos servicos e cache de TTS. A
direita, o console do SipPulse Al, com custo separado por servigo e cobranga em real.

NIVA: por canal simultaneo
A licenga acompanha o pico de sessdes simultaneas, contadas separadamente para chamadas e chats. Nao
ha cobranga por minuto de contato nem por volume mensal, entdo uma conversa mais longa ndo muda a

conta. Disponivel on-premise ou em cloud.



SipPulse Al: créditos em real, com teto

Consumo em créditos com impostos inclusos, e cada componente com sua unidade: minuto de audio no
reconhecimento de fala, caractere na sintese de voz, token na geragéo de texto. O Al Budget define limite por
sesséo e cota semanal, e o dashboard mostra o gasto por servigo dia a dia.

Por onde comecar

Projeto de automacao de atendimento ndo comega escolhendo modelo. Comega olhando o relatério
de chamadas e separando o que € demanda repetitiva com resposta objetiva, porque € ali que a

automacéo paga rapido.

A partir desse recorte, o caminho costuma ser 0 mesmo: mapear o fluxo e as integragdes na primeira
semana, montar os planos nos blocos e conectar as APIs nas semanas seguintes, e colocar um
piloto em trafego real sobre uma fatia controlada da fila antes de ampliar. Os relatérios e as métricas

de automacéao passam a dizer qual bloco ajustar na semana seguinte.

Quer ver o NIVA rodando com os seus dados?

Trinta minutos com o seu relatério de chamadas em mao. Saimos com o percentual automatizavel, o
desenho dos planos e o numero de canais simultaneos para dimensionar.
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